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INTISARI

ANDRI EKO SAPUTRO. 2019. EVALUASI TINGKAT KEPUASAN
PENGGUNA E-Patient (Studi empiris PADA RSUD Dr.

MOEWARDI SURAKARTA ). PROGRAM STUDI D-IV ANALIS
KESEHTAN, FAKULTAS ILMU KESEHATAN, UNIVERSITAS SETIA
BUDI. PEMBIMBING | DR.DIDIK SETYAWAN, SE., MM., M.SC.
PEMBIMBING Il FINISHA MAHAESTRI NOOR, B.COM., MPH.

Studi ini bertujuan menguji kepuasan menggunakan sistem informasi yang
dibentuk dari kepuasan pasien terhadap kualitas layanan yang dipengaruhi oleh
kualitas sistem dan kualitas informasi yang dirasakan masyarakat dikota Solo saat
menggunakan aplikasi E-Patient. Kesenjangan studi terdahulu menunjukan masih
beragamnya pembentukan kepuasan transaksi online (Cohen et al., 2016; Meesala
dan Paul, 2016; Kuo et al., 2018). Studi ini melakukan konfirmasi penelitian
kembali dengan obyek yang berbeda.

Teknik pengambilan sampel adalah purposive sampling dengan populasi
masyarakat dikota solo yang menggunakan aplikasi E-Patient sebanyak 130
responden. Pengujian alat ukur menggunakan SPSS versi 21 dan Pengujian
hipotesis dilakukan dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM)
menggunakan program AMOS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien dalam menggunakan
aplikasi E-Patient secara signifikan yang membentuk kualitas layanan. Kualitas
Sistem dan Kualitas Informasi terhadap Kualitas Layanan juga menunjukan
pengaruh yang signifikan. Hasil ini memberikan makna bahwa untuk membentuk
Kepuasan pasien dalam penggunaan aplikasi E-Patient melalui kualitas layanan
dipengaruhi oleh Kualitas Sistem dan Kualitas Informasi.

Kata kunci: Kepuasan pengguna aplikasi E-Patient, Kualitas Layanan, Kualitas
Sistem dan Kualitas Layanan.
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ABSTRACK

ANDRI EKO SAPUTRO. 2019. THE EVALUATION OF THE LEVEL
SATISFACTION OF USERS OF THE E-Patient (the study of empirical AT
THE RSUD Dr. MOEWARDI SURAKARTA) . D-IV STUDY PROGRAM
ANALYST HEALTH, FACULTY OF HEALTH SCIENCES, SETIA
BUDIUNIVERSITY. ADVISOR | DR. DIDIK SETYAWAN, SE., MM,,
M.SC. ADVISOR Il FINISHA MAHAESTRI NOOR, B. COM., MPH.

This study aims to test the satisfaction of using information systems formed
from the patient's satisfaction with the quality of the service that is affected by the
quality of the system and the perceived quality of information society in Solo
while using E-Patient applications. A previous study of Gap showed various still
forming intentions transactions online (Cohen et al., 2016; Meesala and Paul,
2016; Kuo et al., 2018). This study Thus confirm the research came back with a
different object.

Sampling technique was purposive sampling with the population of the
community in the solo using the E-Patient application as much as 130
respondents. Testing the measuring instrument tested using the SPSS version 21
and hypothesis testing is done using Structural Equation Models (SEM) use the
AMOS programe.

The results of this study indicate that patient satisfaction of using the E-
Patient application significantly that from the quality of service. Quality system
and quality of information on quality of service also showed significant effects.
These results give Satisfaction to form meaning that patients in the use of the
application E-Patient through the quality of service is affected by the quality of
the system and the quality of the information.

Keyword: application user satisfaction of E-Patient, quality service, quality
systems and quality of service.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Evaluasi  Elektronik Pasien (E-Patient) yan merupakan sofware yang
terintegrasi dengan Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) masih
menjadi kajian penting. Hal ini dikarenakan E-Patient sebagai data pasien yang
terintergrasi  dengan SIMRS yang berperan dalam memproses dan
mengintegrasikan seluruh proses alur kerja layanan rumah sakit dalam bentuk
koordinasi jaringan (Helia et al., 2018). Penggunaan E-Patient mempunyai peran
penting dalam membantu proses pelayanan yang lebih efisien, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan dari pasien (Ahmadi et al., 2015). Peneliti terdahulu di
berbagai negara juga masih ditemukan perbedaan hasil antara kepuasan individu
terhadap kualitas layanan yang disajikan dari aplikasi yang terdapat pada sistem
informasi kesehatan (Ahmadi et al., 2015; Helia et al., 2018; Xie et al., 2018).
Studi ini membangun model kepuasan individu terhadap kualitas layanan

kesehatan dengan adanya aplikasi E-Patient.

Fenomena aplikasi E-Patient sebagai aplikasi layanan terhadap pasien untuuk
mempermudah pasien menarik untuk diteliti. Kemudahan tersebut berupa
pendaftaran online, pemesanan resep obat, boking tempat, dan transaksi yang
tersedia secara online sehingga dapat dilakukan kapanpun dan dimanapun.
Manum kemudahan yang tersedia pada layanan E-Patient tersebut bukanya tanpa

kendala. Kendala yang terjadi antara lain lamanya pelayanan E-Patient dan



kesusahan aplikasi untuk dioperasikan yang membuat pasien untuk tetap
melakukan pendaftaran dengan datang langsung ke rumah sakit yang dirasa lebih
mudah dalam prosesnya (Dailysocial.id, 2016). Penerapan E-Patient menjadi
suatu hal yang sangat penting untuk mengintergrasikan seluruh informasi yang
dihasilkan dalam proses pelayanan. Hal ini dikarenakan dengan adanya E-Patient
dapat mendukung proses pelayanan kesehatan, yang mendukung proses dan
operasi pelayanan kesehatan, pengambilan keputusan, manajemen, dan dapat
sebagai keunggulan kompetitif (Hariana et al., 2013). Hal ini menunjukan bahwa
dengan adanya E-Patient dapat meningkatkan kepuasan pasien terhadap kualitas

pelayanan dari suatu rumah sakit tertentu.

Kegagalan layanan online lebih banyak disebabkan hanya memfokuskan pada
teknologi yang diinginkan (Goode et al., 2017). Layanan online lebih baik apabila
menggunakan pendekatan kualitas layanan sebagai pembentuknya. Kecocokan
antara layanan yang diberikan dan harapan konsumen bisa meningkatkan
kepuasan untuk melakukan pembelian kembali (Goode et al., 2017). Penjelasan
tersebut memberikan arti peningkatan kualitas layanan pada pendaftaran online
dapat meningkatkan kepuasan individu dalam menggunakan aplikasi daftar
online. Berdasarkan bahassan tersebut dapat disimpulkan kualitas layanan
mempunyai peran penting untuk mempengaruhi kepuasan sehingga akan terus

menggunakan apikasi untuk melakukan proses pendaftaran.

Studi terdahulu juga masih ditemukan perbedaan hasil kepuasan pasien
terhadap kualitas layanan terhadap sistem informasi kesehatan (Cohen et al.,

2016; Meesala dan Paul, 2016; Kuo et al., 2018). Perbedaan hasil tersebut



disebabkan karena adanya perbedaan variabel yang membentuk. Studi yang
dilakukan Cohen (2016), mengemukakan terdapat 5 faktor yang mempengaruhi
kepuasan yaitu kualitas sistem, kualitas data, kualitas informasi, kepuasan
penggunaan, dan produktivitas pengguna dapat meningkatkan kualitas layanan
dengan menggunakan sistem informasi kesehatan sehingga akan meningkatklan
kepuasan pasien. Pendapat yang berbeda di ungkapkan oleh Meesala dan Paul
(2018), menyebutkan keterwujudan, keandalan, daya respon, dan empati dari
tenaga pelayanan kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien. Penjelasan lain
dari Kuo et al., (2018) menyebutkan kualitas layanan, kualitas sistem, dan kualitas
informasi dari sistem informasi kesehatan berpengaruh langsung terhadap
kepuasan pasien. Keragaman bahasan dalam menggunakan sistem informasi
kesehatan untuk meningkatkan kepuasan pasien inilah yang memberi peluang

peneliti untuk mengkaji kembali.

Studi ini dalam mengukur kepuasaan pasien terhadap layanan aplikasi e-
patient dipengaruhi oleh kualitas layanan sebagai variabel mediasi yang di bentuk
dari kualitas sistem dan kualitas informasi (Gorla et al., 2010; Cohen et al., 2016;
Kuo et al., 2018). Variabel-variabel tersebut adalah variabel yang kuat secara
teoritis dalam membentuk kepuasan pasien terhadap e-Patient. Kualitas layanan
menjadi faktor yang penting dalam menentukan kepuasan pasien terhadap sistem
informasi kesehatan (Kuo et al., 2018). Penarapan E-Patient dapat membantu
karyawan dalam melakukan proses pelayanan dari tenaga kesehatan yang dapat
meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pasien (Meesala dan Paul, 2016).

Kualitas layanan dari sistem informasi kesehatan yang dipersepsikan bermanfaat



bagi penggunanya memberi pengaruh pada tingginya kualitas yang dirasakannya
dapat mempengaruhi kepuasan pasien dalam penggunaanya. Berdasarkan bahasan
tersebut dapat dimaknai bahwa tingginya kualitas layanan dari aplikasi E-patient

dapat menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pasien.

Variabel lain yang menjadi pendorong kepuasan pasien terhadap E-Patient
adalah kualitas sistem (Gorla et al, 2010). Hal ini dikarenakan kualitas sistem
pada suatu rumah sakit yang berkualitas tinggi dan mempunyai sistem yang
canggih dapat menyajikan kualitas layanan yang bermanfaat. Kualitas sistem
tersebut dapat memberikan dampak yang efektif dan efisien terhadap layanan
yang tersedia sehingga pasien akan merasa puas dengan layanan yang disajikan
oleh sistem infornasi (Gorla et al., 2010). Variabel lain yang dapat menjadi faktor
pendorong kepuasan pasien terhadap E-Patient adalah kualitas informasi (Cohen
et al., 2016). Informasi yang akurat dan sesuai dari sistem informasi kesehatan
dapat mempermudah tenaga kerja kesehatan dalam memproses,mencatat,
menyampaikan hasil pemeriksaan dengan baik. Keakuratan informasi inilah yang

dapat meningkatkan kepuasan pasien terhadap E-Patient.

Studi ini mengkaji kembali pembentuk kepuasan pasien terhadap E-Patient
yang dipengaruhi oleh kualitas layanan sebagai variabel mediasi yang dibentuk
dari kualitas sistem dan kualitas informasi (Gorla et al., 2010; Cohen, Cohen et
al., 2016; Kuo et al., 2018). Studi ini menggunakan obyek sistem informasi di
RSUD Dr. Moewardi Surakarta untuk mengukur kepuasan pasien terhadap E-

Patient dengan mediasi kualitas layanan yang disajikan dalam aplikasi maka,



penelitian ini mengajukan judul “Evaluasi Tingkat Kepuasan Penggunaan E-

Patient pada pasien di RSUD Dr. Moewardi Surakarta”

B. Rumusan Masalah
Fenomena aplikasi E-Patient sebagai aplikasi layanan terhadap pasien untuk

mempermudah pasien menarik untuk diteliti. Kemudahan tersebut berupa
pendaftaran online, pemesanan resep obat, boking tempat, dan transaksi yang
tersedia secara online sehingga dapat dilakukan kapanpun dan dimanapun. Hal ini
menarik untuk diteliti karena dengan penerapan E-Patient apakah individu yang
hendak berkunjung ke RSUD Dr. Moewardi Surakarta tersebut merasa puas atau

justru merasa disusahkan dengan adanya E-Patient.

Berbagai studi dalam pembetuk kepuasan pasien terhadap Sistem informasi
kesehatan menghasilkan keragaman hasil. Hal ini dikarenakan berbagai studi
terdahulu yang menunjukan keragaman variabel pembentuk kepuasan pasien
terhadap sistem informsi kesehatan yang berdampak adanya perbedaan hasil
(Gorla et al., 2010; Cohen, Cohen et al., 2016; Kuo et al., 2018). Penelitian ini

mengajukan rumasan masalah sebagai berikut:

Pembentukan kepuasan pasien terhadap E-Patient yang dipengaruhi oleh
kualitas layanan sebagai variabel mediasi dengan kualitas sistem dan kualitas
informasi sebagai variabel pembentuk. Apakah masyarakat sekitar berkunjung ke
RSUD Dr. Moewardi tersebut merasa puas atau justru merasa disusahkan dengan
adanya E-Patient. Berdasarkan rumusan masalah maka, pertanyaan yang hendak

di ajukan dalam penelitian ini adalah :



Apakah kualitas layanan aplikasi E-Patient berpengaruh terhadap
kepuasan pasien?

Apakah kualitas sistem dari SIMRS berpengaruh terhadap kualitas
layanan aplikasi E-Patient?

Apakah kualitas informasi dari SIMRS berpengaruh terhadap kualitas

layanan aplikasi E-Patient?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelitian ini adalah :

1.

Menguji kualitas layanan aplikasi E-Patient mempengaruhi kepuasan
pasien.

Menguji kualitas Sistem dari SIMRS mempengaruhi kualitas layanan
aplikasi E-Patient.

Menguji kualitas informasi dari SIMRS mempengaruhi kualitas layanan

aplikasi E-Patient.

D. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1.

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan secara teoritis pembentukan

kepuasan pasien terhadap aplikasi E-Patient. yang dipengaruhi oleh kualitas

layanan sebagai variabel mediasi dengan kualitas sistem dan kualitas

informasi sebagai variabel pembentuk. Hasil penelitian ini dapat memperkuat

studi sebelumnya.



2. Secara Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan dasar pembuatan
keputusan dalam meningkatkan penggunaan aplikasi E-Patient  untuk

memperbaiki pelayanan di RSUD dr. Dr. Moewardi Surakarta.



